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O PRESIDENTE DO TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE ALAGOAS, no uso de suas
atribuicdes legais e regimentais;

CONSIDERANDO que, naforma dos art. 87 do Regulamento do TRE-AL, a Secretaria de Tecnologia da
Informag&o deve atuar para planejar, dirigir, coordenar e supervisionar o funcionamento dos servigos
informatizados no ambito do Tribunal e das Zonas Eleitorais, exercendo as medidas necessérias para o
regular andamento dos trabal hos conduzidos pelas Coordenadorias sob a sua direcéo;

CONSIDERANDO a Resolugdo CNJ n° 211/2015, que institui a Estratégia Nacional de Tecnologia da
Informacdo e Comunicagao do Poder Judiciario (ENTICJUD), para o periodo de 2015 a 2020, na qual esta
prevista a definicéo do "Macroprocesso de Seguranca da Informag&o”, composto, dentre outros, pelo
"Processo de incidentes de seguranca’;

CONSIDERANDO a Resolucdo do TRE-AL n° 15.809/2017, que aprova o Plano Estratégico de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo da Justica Eleitoral de Alagoas para o periodo de 2015 a 2020,
destacando, como um dos objetivos estratégicos, 0 compromisso de "aprimorar a gestdo e governanca de
TIC",

RESOLVE:

Art. 1° Instituir o Processo de Gerenciamento de Problemas no ambito do Tribunal Regional Eleitoral de
Alagoas, naforma do anexo Unico da presente Portaria.
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Art. 2° O Processo de Gerenciamento de Problemas observara o manual de procedimentos, previamente
aprovado pelo Comité de Gestdo de Tecnologia da Informagdo e Comuni cagéo.

Art. 3° Osfluxos, 0 manual, a documentacéo e as demais informagdes do processo estardo disponiveis no
Portal da Governanca de TIC, na pagina do Tribunal Regional Eleitoral de Alagoas, no prazo de 180 (cento
e oitenta) dias a contar da publicacéo desta Portaria.

Art. 4° Os papeis definidos no manual do processo, relativos aos servidores da STI, seréo designados pelo
Secretério da unidade.

Art. 5° As disposi¢des contidas nesta Portaria dever&o ser revisadas anualmente e aperfeicoadas quando
necessarias.

Art. 6° O tratamento das situacGes ndo previstas sera apreciado pelo Comité de Gestéo de Tecnologia da
Informag&o e Comunicagao.

Art. 7° EstaPortaria entraem vigor na data de sua publicagéo.

Macei6, 13 de setembro de 2019.

Desembar gador PEDRO AUGUSTO MENDONCA DE ARAUJO

Presidente

ANEXO UNICO

Texto publicado no DEJEAL de 14/09/2019


inter03.tse.jus.br/sadJudDiarioDeJusticaConsulta/diario.do?action=downloadDiario&pergunta=O n�mero 10 � par ou �mpar?&id=242250&tribunal=AL&resposta=par&captchaValidacao=ok

PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

1 - Apresentagdo

Este documento tem como objetivo apresentar o Processo de Gerenciamento de Problemas utilizado pela
STI. Estdo representados 0s macroprocessos com descricdo geral e a lista de atividades de cada etapa do
Processo.

O Processo de Gerenciamento de Problemas é responsavel por gerenciar todo o ciclo de vida de problemas
relacionados aos servicos prestados pela areade TIC, com o intuito de prevenir a ocorréncia de incidentes e
problemas resultantes, eliminar incidentes recorrentes e minimizar o impacto de incidentes inevitaveis.

2 - Escopo

Este documento se aplica a todas as unidades da Justica Eleitoral em Alagoas.

3 - Conceitos e Definicoes

3.1 Incidente : qualquer evento que ndo faz parte da operacéo padrdo de um servigo e que causa uma
interrupcdo deste ou uma reducéo da sua qualidade;

3.2 Problema : causa raiz desconhecida de um ou mais incidentes;

3.3 Solucéo de contorno : técnica utilizada para tratar o incidente sem, necessariamente, eliminar a causa
raiz;

3.4 Servico Essenciaisde TIC : servico baseado no uso da Tecnologia da Informagdo provido aum ou mais
clientes para apoiar 0s processos de negdcio da institui¢do. Ecomposto por pessoas, processos e tecnologias
gue devem ser definidas por meio de um Acordo de Nivel de Servico;

3.5 Acordo de Nivel de Servico (ANS) - acordo firmado entre a area de TIC e as areas de negoécios do
Tribunal, que descreve os servicos essenciais de TIC, suas metas de nivel de servico, além dos papéis e
responsabilidades das partes envolvidas no acordo;
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3.6 Item de Configuracéo (I C) : qualquer componente ou ativo de servigco que precise ser gerenciado de
forma a entregar um servico de TIC. Por exemplo: servidor, roteador, software etc;

3.7 Requisicéo de Mudanca (RdM) : pedido formal, devidamente registrado, pararealizar uma mudanca.

4 - Papéis eresponsabilidades

4.1 Gerentedo Processo de Gerenciamento de Problema de TIC : servidor da Secretaria de Tecnologia
da Informacgéo e Comunicagdo designado para gerenciar e monitorar o processo, bem como implementar
acOes de melhoria continug;

4.2 Grupo Resolvedor : Equipes da STI que atuam na investigagdo e resolucdo de um problema;

4.3 Usuério : magistrados, servidores, requisitados, prestadores de servicgos terceirizados, advogados,
Ministério Publico, outras pessoas que se encontrem a servico do TRE/AL e qualquer outro usuario externo
gue esteja acessando os servicosde TIC do TRE/AL.

5-Visdo Geral do processo

5.1 Registro de um problema - responsavel pelo monitoramento dos servicos apos estes entrarem em
producéo, as ANS's devem ser monitoradas e agGes devem ser tomadas sempre que a qualidade do servico
estiver perto de ser rompida. Neste caso, as equipes de incidentes, problemas e comprimento de requisicoes
devem ser acionadas para priorizar tais servicos;

5.2 Cancelar Registro de problema - Se o problema for cancelada, o atendente do problemas deve
cancelar seu registro no sistema, informando 0 motivo do cancelamento;

5.3 Rejeitar Registro de problema - Se o problema for rejeitado, o atendente do problemas deve
rejeitar seu registro no sistema, informando o motivo da rejeicéo;

5.4 Atender o Registro de um problema - O servidor atendente do problema deve identificar e
diagnosticar o problema, identificando os | Cs afetados e/ou causadores do problema e iniciar ainvestigacéo,
em busca da causa raiz. Em caso de dificuldades para identificar a causa raiz do problema, a equipe deve
verificar sua reincidéncia. Se houver novos registros de incidentes apontando para o mesmo problema, a
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investigacdo deve continuar até que a causaraiz sejaidentificada. Solucdes de contorno também poderdo ser
propostas em caso da ndo identificagdo da causa raiz do problema ou quando a aplicacdo da solucéo
definitivafor um processo demorado;

5.5 Salicitar esclarecimento sobre o relato de um problema - O servidor atendente do problema podera
solicitar ao servidor que efetuou o registro do problema esclarecimentos a respeito da descri¢do do
problema; mensagem de erro; Sintomas; Servico afetado; Informacéo acerca da recorréncia do problema;
Informag&o acerca de incidentes relacionados ao problema, dentre outras;

5.6 Registrar uma RdM - Para a aplicacéo da solucdo, o fluxo segue para o processo de Gerenciamento de
Mudancas. Nos casos em que o proprio fornecedor €o responsavel pela aplicacdo da solucédo, o grupo
solucionador deve, durante a mudanca, validar os resultados obtidos para verificar a eficacia na resolucéo do
problema. Para a execucdo dos testes, podera ser necessério entrar em contato com o fornecedor para
esclarecimentos.

6 - Consider agdes Finais

Fica determinado que os fluxos definidos pelo Processo de Gerenciamento de Capacidade de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo deverdo ser seguidos por todos usuérios que em algum momento venham a
solicitar servigos de TIC do Tribunal.

Macei6, 13 de setembro de 2019.

Documento assinado eletronicamente por PEDRO AUGUSTO MENDONCA DE ARAUJO , Presidente, em 13/09/2019, as
11:54, conforme art. 19, 111, "b", da Lei 11.419/2006.

A autenticidade do documento pode ser <conferida no site http://sei.tre-
al.jus.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id _orgao_acesso_externo=0 informando o codigo verificador
0594416 e o codigo CRC F48E1183 .
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